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YANG DIPERSEPSIKAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN YANG 
BERDAMPAK PADA LOYALITAS PELANGGAN DAN KOMPLAIN 









Dunia pemasaran telah mengalami banyak perubahan menuju ke arah 
globalisasi. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting untuk 
keberhasilan suatu perusahaan, Bagi perusahaan khususnya Cipaganti Travel, 
faktor penentu kesuksesan dalam menciptakan persepsi yang baik adalah dengan 
meningkatkan kualitas inti, kualitas hubungan dan resiko yang dipersepsikan yang 
pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta dapat 
menurunkan komplain dari pelanggan. Dengan terpenuhinya faktor tersebut, maka 
akan tercipta suatu hubungan timbal balik yang berkualitas. Tujuan dalam 
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas inti, layanan, dan hubungan 
terhadap kepuasan pelanggan serta mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan dan komplain pelanggan. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas inti (X1), 
kualitas hubungan (X2), resiko yang dipersepsikan (X3), kepuasan pelanggan (Y), 
dan loyalitas pelanggan (Z1) dan komplain pelanggan (Z2). Skala pengukuran 
dalam penelitian ini mengunakan skala semantic differential, populasi dan sampel 
dalam penelitian ini adalah pelanggan Cipaganti Travel Surabaya sebanyak 108 
orang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 
Equation Modeling (SEM). 
Dari hasil uji kausalitas, didapatkan hasil bahwa kualitas inti tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas hubungan 
berpengaruh signifikan terhadap kualitas hubungan, resiko yang dipersepsikan 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap komplain pelanggan Cipaganti Travel Surabaya. 
 
Keywords : kualitas inti, kualitas hubungan, resiko yang dipersepsikan, kepuasan 
pelanggan, loyalitas pelanggan dan komplain pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Dunia pemasaran telah mengalami banyak perubahan menuju ke arah globalisasi. Untuk 
dapat memenangkan persaingan perusahaan harus mampu memberikan kepuasan pada pelanggan 
melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas. Kepuasan pelanggan hanya memasukkan 
kualitas sebagai penentu terciptanya suatu kepuasan pelanggan. Parasuraman, dkk. (1995) dalam 
Manoppo (2008:127) yang melakukan penelitian mengenai kepuasan pelanggan menyatakan 
bahwa penentu terciptanya kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan. Penelitian Cronin dan 
Taylor (1992) yang mencari konseptualisasi dan pengukuran kualitas layanan serta hubungan 
antara kepuasan pelanggan, dan minat pembeli kembali.  
Kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 
dirasakan antara hubungan sebelumnya dan kinerja aktual produk sebagaimana dirasakan setelah 
pemakaiannya (Tse dan Wilton, 1988), Sedangkan menurut (Kotler & Keller,2006), kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang yang berasal dari perbandingan kinerja 
(atau hasil) suatu produk dengan harapan-harapanya. 
Dalam penelitian ini peneliti mengambil obyek Cipaganti Travel di Surabaya, Cipaganti 
Travel merupakan salah satu dari sekian banyak penyedia jasa travel khususnya di Surabaya. 
Cipaganti Travel memiliki misi mengutamakan kualitas kenyamanan dan keamanan 
pelanggannya,  Pelayanan dalam Cipaganti Travel dinamakan Door to Door Service adalah 
sebuah layanan angkutan penumpang dengan sistem layanan penjemputan penumpang (Door) 
dan pengantaran penumpang dengan sistem layanan penjemputan penumpang sampai ke tempat 
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tujuan (Door) sesuai dengan trayek atau jurusan yang dilayani Cipaganti Travel (Door to Door 
Service).  
Berdasarkan sumber yang diperoleh dari perusahaan diketahui data pengguna Cipaganti 
Travel sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Data Pelanggan “Cipaganti” Travel Surabaya 
 
“ CIPAGANTI ” Travel 
Jl. Raya Arjuno no 113 Surabaya 
Periode Bulan Januari – Juni  Tahun 2010 
Bulan ∑ Jumlah Penyewa Konsumen Baru ∑ Pelanggan 
Januari 140 60 80 
Februari 124 64 60 
Maret 94 44 50 
April 122 80 42 
Mei 60 40 20 
Juni 150 80 70 
Juli 132 92 40 
Agustus 140 78 62 
September  142 80 62 
Oktober  118 38 80 
Nopember 128 64 64 
Desember  144 42 98 
Total 1494 762 660 
Sumber : Data Pelanggan “Cipaganti” Travel Surabaya 
Berdasarkan data diatas, dapat disimpulkan bahwa jasa “Cipaganti” Travel pada tiap 
bulan mengalami kenaikan dan penurunan. Adapun pada bulan April – Mei pengguna jasa 
“Cipaganti” Travel mengalami penurunan yang sangat fluktuatif dari 122 penyewa ke 60 
penyewa yang memberikan indikasi turunnya kepuasan pelanggan kepada Cipaganti Travel 
Surabaya. Dalam memberikan pelayanan terkadang Cipaganti Travel menerima komplain dari 
pelanggan, yang diantaranya disebabkan oleh : 
· Terjadinya penjemputan maupun keberangkatan yang tidak tepat waktu, 
diakibatkan driver tidak hafal jalan. 
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· Adanya perubahan jadwal keberangkatan yang mendadak dari pihak Cipaganti 
Travel dan tentunya sangat merugikan pelanggan. 
· Driver baru kurang ramah dalam melayani pelanggan selama perjalanan. 
· Sering terjadi kecelakaan akibat kelalaian driver. 
· Rute yang dilewati tidak sesuai yang diharapkan. 
Rute yang seharusnya dilewati terpaksa tidak dilewati, biasa terjadi akibat 
gangguan tak terduga, misalnya banjir, macet, kehabisan bahan bakar, dll. Dapat 
juga terjadi karena masih adanya penumpang yang jarus dijemput maupun 
diantar yang tersebar dibeberapa tempat sehingga jam perjalanan otomatis akan 
bertambah panjang. 
Bagi perusahaan khususnya Cipaganti Travel, faktor penentu kesuksesan dalam 
menciptakan persepsi yang baik adalah dengan meningkatkan kualitas inti, kualitas hubungan 
dan resiko yang dipersepsikan yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan serta dapat menurunkan komplain dari pelanggan. Dengan terpenuhinya faktor 
tersebut, maka akan tercipta suatu hubungan timbal balik yang berkualitas. Selanjutnya, 
perusahaan akan mampu menciptakan komitmen yang tinggi dari pelanggan dan terbentuknya 
rekomendasi yang dapat menguntungkan bagi perusahaan. 
Mc Dougall dan Levesque (2000) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan pada jasa 
dipengaruhi oleh tiga variabel yaitu kualitas inti, kualitas hubungan , dan resiko yang 
dipersepsikan. 
Kotler & Keller (2006) mendefinisikan kualitas inti sebagai keseluruhan ciri serta sifat 
dari suatu produk atau layanan yang berpengaruh pada kemampuan memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Menurut Parasuraman, dkk. (I985) kualitas inti adalah kualitas jasa yang 
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mencakup suatu perbandingan antara harapan dan persepsi konsumen terhadap kinerja jasa yang 
mereka terima (gap theory). Parasuraman, dkk. (1985) mengembangkan sebuah model yang 
merupakan dasar dari skala SERVQUAL, dalam mengevaluasi kualitas jasa konsumen 
membandingkan antara jasa yang mereka harapkan dengan persepsi dan jasa yang mereka 
terima. 
Untuk kualitas hubungan menurut penelitian Day (2000) menyatakan perlunya 
perusahaan untuk menjalin hubungan dengan para pelanggannya. Kemampuan perusahaan untuk 
melakukan hal ini akan berdampak pada peningkatan kemampuan perusahaan dalam menghadapi 
persaingan yang ada. Michael Treacy (1996) menambahkan bahwa salah satu strategi 
mempertahankan pasar yang dilakukan para pemimpin pasar adalah kedekatan hubungan dengan 
pelanggan (Consumer Intimacy). 
Resiko yang dipersepsikan didefinisikan oleh Oglethorpe dan Monroe (1994) sebagai 
persepsi konsumen mengenai ketidakpastian dan konsekuensi-konsekuensi negatif yang mungkin 
diterima atas pembelian suatu  produk atau jasa. Persepsi bahwa suatu pembelian beresiko 
menjadikan konsumen melakukan aktivitas  pencarian informasi tambahan. Semakin tinggi 
persepsi konsumen terhadap resiko, akan semakin tinggi pula kecenderungan konsumen untuk 
pencarian informasi tambahan mengenai suatu produk. 
Raymond A. Bauer (Bateman, 1973) memperkenalkan konsep resiko yang dipersepsikan 
melalui penelitian perilaku konsumen yang menyatakan bahwa perilaku konsumen mengandung 
resiko, artinya bahwa setiap tindakan konsumen akan menghasilkan konsekuensi-konsekuensi 
yang tidak dapat diantisipasi dengan apapun yang diperkirakan kepastianya, dan beberapa 
konsekuensi-konsekuensi  diantaranya kecewa. Pada konsep resiko yang dipersepsikan yang 
diperkenalkan pertama kali, konstruk ini diajukan untuk menjelaskan fenomena-fenomena dalam 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber
perilaku konsumen seperti pencarian informasi, loyalitas merek,  dan kepercayaan terhadap 
orang lain didalam keputusan-keputusan pembelian. Dalam perilaku konsumen, konsep 
mengenai resiko hanya memfokuskan pada potensi yang negatif saja, potensi negatif inilah yang 
akan menjadi perbedaan penting antara pengertian resiko dalam perilaku konsumen dengan 
perilaku yang digunakan dalam  disiplin ilmu lain (Stone dan Grounhaug, 1993). 
Pelanggan yang merasa puas menurut Tjiptono (1997:24) dapat memberikan beberapa 
manfaat diantaranya (1) hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis (2) 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, serta 
terbentuknya rekomendasi dari mulut ke mulut  (word of mouth) yang dapat menguntungkan 
bagi perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan dorongan yang sangat penting untuk 
menciptakan penjualan. Pelanggan akan lebih loyal kalau pelanggan memandang perusahaan itu 
sebagai perusahaan yang baik, dimana di mata pelanggan perusahaan yang baik apabila 
pelanggan melakukan pembelian pertama dari perusahaan, dan setelah pembelian pertama 
pelanggan mempunyai keinginan untuk melakukan pembelian berikutnya di tempat yang sama. 
Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan diatas maka judul dalam penelitian 
ini adalah “Pengaruh Kualitas Inti, Kualitas Hubungan, Dan Resiko Yang Dipersepsikan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Yang Berdampak Pada Loyalitas Pelanggan Dan Komplain 
Pelanggan Di Cipaganti Travel Surabaya “. 
1.2.Perumusan Masalah 
Mengacu pada latar belakang masalah dapat dirumuskan permasalahan penelitian sebagai 
berikut: 
1. Apakah kualitas inti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ? 
2. Apakah kualitas hubungan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 
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3. Apakah resiko yang dipersepsikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 
4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ? 




Berdasarkan latar belakang diatas maka tujuan penelitian  ini antara lain : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas inti terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas hubungan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh resiko yang dipersepsikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap komplain 
pelanggan. 
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1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Bagi Peneliti 
 Hasil penelitian ini dapat dipergunakan bagi peneliti yang akan datang sebagai bahan acuan 
atau pertimbangan dalam penelitiannya agar dapat lebih baik dari penelitian yang telah ada 
sebelumnya. 
2. Bagi Perusahaan  
 Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan perusahaan yang berkaitan dengan jasa yang ditawarkan. 
3. Bagi Pembaca 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan informasi untuk penelitian lebih 
lanjut, khususnya penelitian yang berkaitan dengan mempertahankan pelanggan. 
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